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[요    약] 

본 연구에서는 고령자의 대화를 증진시키기 위한 에이전트를 개발하기 위해 고령자를 위한 대화형 에이전트가 가져야 할 대화 

디자인 요소를 탐색적 연구를 바탕으로 도출하고, 이를 적용한 대화형 에이전트 ‘새미’를 개발하였다. 65세 이상 고령자 23인의 가

정을 직접 방문하여 위자드 오브 오즈(Wizard of Oz) 방법을 통해 고령자의 가정 내에서 대화형 에이전트와 고령자가 대화할 때 어

떤 현상들이 나타나는지 관찰하였다. 특히 발화 유도와 발화 제한의 상황에서 관여, 구조, 자율성지지 측면의 에이전트의 발화 전

략이 발화 현상과 어떤 관계가 있는지 대화 사례를 바탕으로 탐색하였으며 탐색결과를 종합하여 고령자를 위한 대화형 에이전트 

디자인을 위한 6가지 가이드라인을 도출했다. 도출된 가이드라인을 바탕으로 메신저 기반의 챗봇 형태인 대화형 에이전트 ‘새미’
를 개발하였다. 
[Abstract] 

In this study, we developed an interactive agent 'Sammy' for promoting the conversation of the elderly based on an exploratory 
study. We visited the home of 23 elderly people over 65 years old and observed some phenomena when the conversation agent 
and the elderly talk in the home through the Wizard of Oz method. Especially, we explored the relationship between dialogue case 
and agents' utterance strategies in terms of involvement, structure, and autonomy support in the context of inducement and 
restriction of utterance. Based on the results of exploratory research, we derived six guidelines for interactive agent' design for the 
elderly. Using these guidelines, we developed 'Sammy', an interactive agent in the form of a messenger-based chatbot. 
색인어 : 챗봇, 대화형 에이전트, 고령자 케어, 음성 인터페이스, Wizard of Oz
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Ⅰ. 서  론

2017년 통계청에 의하면 국내 65세 이상 고령자는 전체 인구

중에서, 13.8%를 차지하는 것으로 나타났으며, 2030년에는 전

체 인구의 24.1%에 이를 것으로 전망되고 있다. 인구 고령화 속

도는 점점 더 빨라질 것으로 전망되고 있으며 고령화와 함께 독

거노인의 비율 또한 증가하고 있다. 2016년 고령자 1인가구는 

전체 고령자의 33.5% 로서 고령가구 세 집 중 한집이 홀로 사는 

노인임을 알 수 있다. 국제적으로는 40%의 고령자가 외로움을 

느끼는 것을 알 수 있었는데[1], 고령화 및 1인 가구의 증가 추

세와 함께 외로움에 대한 사회문제에 대한 대처가 필요한 상황

이다. 외로움은 심혈관계 질병이나 사망 등 다양한 건강문제로 

연결될 수 있다[2]. 특히 고령화 과정에서 치매에 대한 위험성

이 높아지는데, 사회적 고립, 우울 등 보다 외로움이 고령자의 

인지기능에 영향을 주는 주요한 요인으로 작용한다는 연구결

과는 고령자의 외로움 케어에 대한 중요성을 역설하는 사례로 

볼 수 있다[3].
외로움은 개인이 인지하는 정서적, 사회적 고립을 경험했을 

때의 감정 및 인지를 의미하며 심리적 고통의 이라할 수 있으

며, 또한 이는 사회적 관계가 부족한 것을 의미한다[4]. 또한 외

로움은 친밀한 관계를 상실했거나 대화 상대가 없거나, 대화 자

체의 상실을 경험할 때 발생하는 것으로[5], “정서적 고립에 대

한 두려움의 감정”을 의미한다. 즉, 타인으로부터 심리적 안정

감이 결핍된 느낌으로 정의할 수 있다[6]. 외로움을 느끼는 사

람들은 사회적 역량이 떨어지고, 수동적이어서 자기노출 등의 

표현이 제한되는데[7], 외로운 고령자의 경우 상실된 관계를 다

시 형성하거나 대화를 적극적으로 하기에 제한된다고 볼 수 있

다. 따라서 타인과의 적극적 대화를 통한 친밀한 사회적 관계의 

회복은 고령자의 외로움을 해결하는 효과적인 방법이 될 수 있

다.
외로움으로 인한 고령자의 문제를 해결하기 위해 Active 

listening을 활용한 돌봄이 제도 등 사람을 통해 대화를 증진시

키고자 했으나 이러한 시도는 시간, 재정적으로 한계를 가지고 

있다[8]. 이러한 한계를 극복하고자 소셜 로봇과 같은 IT 기술

을 바탕으로 한 사람처럼 이해하고 커뮤니케이션 할 수 있는 대

화형 에이전트가 제안되었다[9]. 대화형 에이전트는 동반자로

서 고령자를 돕고 가정 내에서 지속적으로 케어를 제공할 수 있

는 주체이며, 이에 대한 연구가 지속적으로 이루어지고 있다

[10]. 최근 AI 스피커와 같은 음성기반의 에이전트의 사례는 대

화형 에이전트가 폭넓게 보급되고 충분히 수용할 가능성이 있

음을 보여준다[11].
대화형 에이전트가 고령자의 대화를 증진시킬 수 있는 대안

으로 다양한 연구가 이뤄지고 있지만[12-16] 대화형 에이전트

가 가져야할 특징과 상호작용 및 응답특성은 물론 실제 고령자

의 거주 환경에서 상용화 된 사례는 찾아보기 어려운 한계점이 

있다. 따라서 AI 스피커 및 대화형 에이전트의 기술 수준이 상

용화 가능한 수준이 된 현 시점에서, 고령자를 위한 대화형 에

이전트 개발을 위한 대화 디자인 요소를 발굴 하고 이를 반영하

여 실제로 대화형 에이전트를 개발하는 것은 마땅히 이뤄져야 

할 연구적 과제이다. 고령자가 에이전트를 지속적으로 활용하

기 위해서는 고령 사용자와 에이전트가 어떻게 상호작용 하는

지 탐색할 필요가 있으며, 연구실 내에서 제한된 환경에서의 연

구를 넘어서 에이전트의 발화, 반응에 대한 적절성을 판단하기 

위해 실제 거주 환경에서의 사람의 반응에 대해  관찰하는 연구

가 필요하다.
따라서 본 연구에서는 고령자를 위한 대화형 에이전트를 구

현하기 위해 실제 사용자와 에이전트가 대화를 통해 상호작용

하는 상황에서 어떤 특징적인 현상들이 나타나는지 탐색적으

로 연구하고자 한다. 이 과정에서 고령자의 대화 참여를 증진시

키거나 제한하는 요소들에 대해 살펴봄으로써 고령자의 대화

증진을 위한 에이전트의 특성을 바탕으로 디자인요소를 도출

하고, 이를 실제 상용화 가능한 대화형 에이전트로 개발함으로

써 고령자를 위한 대화형 에이전트 개발과 관련한 학술적 실무

적 함의점을 도출하고자 한다.

Ⅱ. 관련연구

2-1 고령자를 위한 대화형 에이전트

고령자의 가정 내에서 동반자의 역할을 할 수 있는 대화형 

에이전트는 어떤 특성을 가져야 하는지, 에이전트와의 장기간 

대화를 통해 고령자에게 어떤 변화가 나타나는지 등 고령자를 

위한 대화형 에이전트와 관련한 다양한 연구들이 진행 되었다

[12]-[16]. 자율성의 정도에 따른 에이전트의 상호작용 전략이 

고령자에게 어떻게 수용될 수 있는지 알아보는 proactive 
assistive 로봇 연구[12]의 경우, 자율성이 높은 발화 전략을 선

제발화(proactive)로, 자율성이 낮은 발화 전략을 요청에 따른 

발화(on-demand)로 보고 그에 따른 고령자의 에이전트에 대한 

평가를 실시했다. 여기서 선제발화란, 고령자의 대화 개시가 없

이도 자동적으로 상호작용을 주도하는 것을 말하며, 요청에 따

른 발화는 고령자의 발화가 있을 때에만 반응하는 발화를 말한

다. 선제적 발화측면에 대한 연구 결과, 선제발화가 수용 가능

하며 특히 고령자의 실질적인 안전과 건강 측면에 대한 대화가 

선호되는 것으로 나타났다. 이 연구는 에이전트와의 상호작용

을 직접 하지 않고 영상을 통해 시나리오를 평가하는 것을 통해 

에이전트의 특성을 도출했다는 한계가 있다. 이와는 달리 실제 

에이전트와의 상호작용 환경에서 고령자 발화 유도 및 건강행

동을 유도한 연구가 있었는데[13], 사회적으로 고립된 고령자

의 proactive와 passive agent 사용 경험에 대한 비교가 이루어졌

다. Wizard of Oz(WoZ)로 진행된 field study에서 에이전트가 선

제적으로 발화 할수록, 대화의 횟수가 증가할수록 더 큰 외로움 

감소 효과가 있음을 알 수 있었다. 
선제발화 외에도 맞장구를 쳐주는 소셜 로봇의 효과를 통해 

고령자를 케어한 연구들도 있었다[14-15]. 여행 기억에 대해 질

문하고 맞장구 및 턴 테이킹을 통해 고령자로부터 발화를 유도
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한 연구[14]의 경우 WoZ 실험을 통해 얻은 고령자의 발화와 

wizard의 반응을 학습시킨 모델을 적용하여 실시간으로 반응하

는 대화형 로봇을 구현했다. 이를 통해 맞장구의 시점과 유형이 

고령자의 발화에 어떤 영향을 미치는지 효과를 검증하였다. 실
제로 인지적인 어려움이 있는 고령자들을 대상으로 한 연구들

도 있었다. 치매와 우울증이 있는 노인을 대상으로 한 소셜 로

봇 연구[15]에서는 로봇이 고령자의 표정, 발화내용을 인식하

여 대화를 진행하였다. 선제적으로 대화에 참여하였으며 스케

쥴을 알리거나 몸통 전면부에 부착된 스크린으로 고령자와 함

께 게임을 수행했다. Web 기반 dialog management 시스템을 적

용한 발화를 수행하기도 하였다. 로봇과의 1:1 상호작용이 아

닌 다른 미디어를 함께 활용하며 대화하는 연구도 진행되었다

[16]-[17]. TV 내용을 기반으로 자유롭게 의견을 주고받은 기록

이 있는 SNS 데이터를 크롤링하여 발화의 소스로 활용한 챗봇 

연구[16]가 이루어졌다. TV를 함께 보는 봇이 고령자의 발화를 

얼마나 유도하며 로봇을 어느정도로 자연스럽게 느끼는지 실

험을 통해 살펴보았다. 실험은 대학생을 피험자로 섭외하여 이

뤄졌으며 SNS에 노출된 TV 프로그램 관련 발화를 끌어와 발화

의 소재로 활용하였다. 
이러한 다양한 대화형 에이전트를 통한 고령자 케어 연구들

은 몇 가지 한계점을 지닌다. 실제 최종 사용자가 될 고령자가 

아닌 젊은 사람을 대상으로 하거나 심각성이 제기되는 환자를 

대상으로 연구를 진행하여 일반 고령자를 대상으로 하는 대화

형 에이전트의 특성으로 일반화하기 어렵다. 또한, 실험실 환경

에서 진행하여 실제 고령자가 일상에서 나타날 수 있는 대화상

황과는 거리가 멀 수 있다. 발화 주제 또한 연구자가 정해놓은 

데이터베이스 한도로 제한되거나 여과 없이 외부 데이터를 활

용하여 발화함으로써 대화 상대로서의 에이전트에 대한 기대

감이 급격히 떨어질 수 있으며, 에이전트 성격의 일관성을 해칠 

수 있다[18]. 에이전트의 발화 특성이 고령자에게 미치는 영향 

또한 정량적으로 평가되었지만, 실제 대화 상황에서 발화 특성

을 어떻게 적용할 수 있으며 적용된 대화특성이 실제 대화에 자

연스럽게 접목될 수 있는가에 대한 현상적 탐색은 이뤄지지 않

았다는 점에서 실효성에 대한 의문도 여전히 남아있다. 따라서 

본 연구에서는, 일반 고령자들을 대상으로 그들의 실제 거주 환

경에서 에이전트와의 지속적인 대화를 할 때 어떤 현상들이 나

타나는지 살펴봄으로써 대화형 에이전트가 가져야할 특성을 

탐색하고자 한다. 이를 바탕으로 도출된 디자인 요소를 실제 대

화형 에이전트에 적용하여 구현함으로써 대화형 에이전트의 

상용화 및 적용가능성에 대해 논하고자 한다.

2-2 자기결정이론과 기본심리욕구

기존의 대화형 에이전트와 관련된 연구에서는 선제발화, 맞
장구 등 다양한 요인들이 사용자의 발화를 유도할 수 있음을 실

증적으로 확인하였다. 그러나 해당 요인이 발화를 유도하는 과

정과 원인에 대한 총체적 이해를 제공하는데는 제한점이 있었

으며, 그에 따라 대화형 에이전트가 가져야할 특성에 대한 종합

적 제시도 이뤄지지 않았다. 따라서 본 연구에서는 ‘대화’를 하

나의 참여 가능한 ‘활동’으로 정의하고, 활동 참여의 동기와 관

련된 자기결정이론[19]을 적용하여 에이전트의 대화특성을 살

펴봄으로써 대화적 요소들이 고령자의 로봇과의 대화 참여에 

어떻게 영향을 미칠 수 있는지 탐색하고자 한다. 
자기결정이론에서는 인간의 생존을 위한 기본적인 욕구로 

자율성, 유능성, 관계성을 제시하고 있는데, 이런 욕구들이 적

절히 충족될 때 내재적으로 동기가 유발되었다고 볼 수 있다. 
또한, 이와 관련한 욕구 충족은 건강에 필수적이라고 말한다

[20]. Connell 과 Wellborn의 연구[21]에서는 참여에 대한 심리

적 욕구의 동기 모델을 제시하는데, 유능성을 느끼기 위해 구조

적인 맥락이, 자율성을 느끼기 위해 자율성 지지적 맥락이, 관
계성을 느끼기 위해 관여적 맥락이 형성되었을 때 각 심리적 욕

구가 충족되고 행동에 대한 참여가 이뤄진다는 것이다. 여기서 

구조적 맥락은 적정 도전[22]과도 연관이 되는데 해당 행동이 

명확하고 수행 가능하며, 적절한 난이도를 갖는가에 따라 형성

되는 맥락이다. 자율성 지지 맥락은 행동에 참여하는 당사자가 

자율적으로 행동에 참여하도록 하기 위해 의견이 적절히 수용

되거나, 원하는 것에 대해 수용되고, 공감되는가에 따라 형성되

는 맥락이다. 관여적 맥락은 행동에 참여하는 당사자 외에 이를 

돕거나 함께하는 사람이 얼마나 당사자에게 시간과 열정, 에너

지를 쏟고, 흥미와 관심을 표현하는가에 따라 형성되는 맥락이

다. 맥락을 기반으로 욕구를 충족하기 위한 방법은 구조, 자율

성지지, 관여의 영역에 따라 각각 다르며 실제 건강행동[23], 창
의활동[24-25] 등 활동 참여의 측면에서 각각의 방법이 실제 활

동참여에 미치는 영향에 대해 검증되어왔다. 
그러나 이러한 기본심리욕구를 충족하기 위한 방안을 에이

전트에 적용한 사례는 찾아보기 어려우며, 대부분 활동 참여와 

관련된 맥락 형성이 선생님, 부모 혹은 친구 관계[26]에서 이뤄

졌다는 점을 볼 때 에이전트 기반의 활동참여에서도 동일한 방

법이 효과적인지에 대한 탐색적 연구가 필요하다. 따라서 본 연

구에서는 기본심리욕구 충족을 위한 방법들[21]을 에이전트의 

대화 요소에 적용시켰을 때 실제 고령자들의 대화 참여와 관련

해 어떤 영향을 미치는지 살펴보고, 에이전트와의 상호작용을 

통한 대화 참여 유도의 효과적인 맥락 형성 방법이 무엇인지 도

출하고자 한다. 

Ⅲ. 탐색적 연구

고령자와 에이전트가 대화할 때 나타나는 현상과 관련한 데

이터를 수집하기 위해 WoZ 기반의 탐색적 연구를 실시하였다. 
조사용 프로토타입을 제작하고 고령자의 가정에 직접 방문하

여 활용함으로써 고령자의 발화 내용을 수집하고 이를 분석하

였다.  WoZ 방법[27]은 연구자가 Wizard로서 프로토타입을 조

작하게 되고, 연구 참여자는 연구원이 프로토타입을 조작하는

지 모르는 상태에서 프로토타입과 상호작용을 하는 방법을 말

한다. 신기술이 실제로 구현되기 이전에 이러한 WoZ 방식으로 

사용자와 기기 간 상호작용의 특성을 파악함을 통해 기술수용
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에 영향을 미치는 요인들을 도출해낼 수 있다는 장점이 있다. 
가정 내 고령자의 주요 맥락과 대화주제 선정, 지속적인 참여유

도[16] 및 자연스러운 사회적 상호작용[28]을 위한 환경조성을 

위해 TV시청 환경을 설정하고 에이전트와 고령자와의 대화를 

WoZ 기반으로 진행하였다. 

3-1 연구참여자

본 연구를 위해 총 23명의 고령자가 섭외되었다. 서울 소재 

노인회 2곳에서 8명, 노인 건강센터 2곳에서 15명이 섭외 되었

다. 섭외된 고령자의 사전 동의를 얻어 고령자의 집에 직접 방

문하여 연구를 진행했다. 총 23명의 연구 참여자들 중에서 1시
간의 체험을 끝까지 완료한 참여자는 18명, 1시간 미만으로 제

한적으로 참여 완료한 인원은 2명, 체험 도중 중단한 인원은 2
명, 체험을 거부한 인원은 1명으로 나타났다. 남성 참여자 7명, 
여성 참여자 16명이었으며, 평균 연령은 75.9세 였다(남성 평균 

77.5세, 여성 평균 75.25세). 

3-2 시스템 디자인

WoZ 기반으로 고령자와 에이전트의 대화내용을 수집하기 

위해 조사용 프로토타입을 구현하였다. 조사용 프로토타입은 

연구 참여자의 인근에서 음성으로 상호작용하기 위해서 음성

발화 모듈을 포함한다. 음성발화 모듈는 에이전트가 선제적으

로 발화하기 위한 ‘예약어 발화’ 기능과 고령자의 발화에 실시

간으로 응대하기 위한 ‘실시간 발화’ 기능을 가지고 있다. 예약

어는 연구자들의 사전 논의를 통해 연구 참여자들에게 공통적

으로 주어질 수 있는 발화 내용이며 에이전트의 자기 노출 표

현, 고령자에 대한 질문, 맞장구의 세트로 구성되어있다. 예약

어는 사전에 text의 형태로 준비하여 Text-To-Speech(TTS) 엔진

을 통해 음성 파일로 변환하여 프로토타입 내부에 저장 했다. 
실시간 발화는 고령자의 발화에 응대하기 위한 발화 중 예약어 

외의 내용을 포함하기 위한 기능으로서 실시간 TTS를 통해 입

력된 text를 바로 음성으로 출력한다. TTS는 amazon polly를 사

용했다. 예약어와 실시간 발화 내용 모두 재생 시점을 로그로 

남겨 추후 대화내용을 분석하기 위한 데이터로 활용하였다. 조
사용 프로토타입은 무선 통신 및 제어를 위한 소형PC인 라즈베

리파이3와 음성 출력을 위한 스피커(go, JBL), 전원 공급을 위

한 소형 보조베터리(PLM06ZM, 샤오미)로 구성했으며 구성 부

품을 은닉시키기 위해 외형으로 30 x 20 x 10cm 크기의 갈색 인

형을 사용하였다. 외형은 60세 이상의 고령자 12명과의 사전 

인터뷰를 통해 선호하는 형태와 크기에 대한 의견을 반영되었

다.
에이전트의 발화내용은 주도권을 가지고 발화하는 ‘선제발

화’[13]와 고령자의 주도권을 그대로 유지시키며 발화를 촉진

시키는 ‘맞장구’[29]로 구성되었다. 본 연구에서는 선제발화의 

‘구성’을 정보, 감정, 의견 등의 표현을 포함하는 화행[30-31]의 

구성으로 적용하였다. 여기서 화행이란[32] 한 집단 내에서  구

성원들이 타인의 방해없이 발언한 내용이 특정 행위로써 타 구

성원들에게 받아들여지는 집단 상호작용 과정을 말한다. 그리

고 다양한 기능 또는 행위로서의 상호작용이 고령자에게 미치

는 영향을 탐색하기 위해 화행이 적용되었다. 선제발화의 ‘내
용’은 고령자가 익숙하게 수용하고 있는 TV 컨텐츠의 내용 중 

일부를 추출하여 키워드 기반으로 발화 내용을 디자인 하였다. 
발화 내용의 적절성은 연구원 3인의 논의를 통해 최종 결정되

었다. 상대방의 발화에 대한 맞장구를 쳐줄 때 원래 발화자는 

더 많이 발화하게 되고, 대화는 더 자연스러워 질 수 있다[16]. 
따라서 맞장구를 에이전트의 발화 요소로 포함하였으며, 맞장

구와 관련한 장경희의 연구[33]를 바탕으로 국내실정에 맞는 

맞장구의 구성과 내용을 맞장구 콘텐츠에 적용했다. 또한 본 연

구에서는 에이전트가 각 발화 내용을 수직적 관계(Vertical 
Relationship)가 반영된 존댓말(Honorific Speech; HS), 편한말

(Familiar Speech; FS)의 표현으로 나누어 발화를 하였다. 수직적 

관계에 대한 표현의 변화가 에이전트에 대한 태도를 변화시켰다

는 기존 연구결과[34]를 반영하여 표현을 다양화하였다. 선제발

화와 맞장구의 내용 및 수직적 관계에 따른 표현에 대한 사례는 

표. 1과 같다. 본 연구는 다양한 대화적 요소들이 자기결정이론의 

기본심리욕구와 관련해서 어떤 현상들을 도출하는지 탐색한 연

구로서, 동일 내용의 수직적 관계 표현의 차이가 발화유도에 미

치는 영향에 대한 양적 분석은 연구 범위에 포함하지 않았다.

표 1. 에이전트의 선제발화 및 맞장구 예시

Table 1. Agent's proactive and back channel speech 
example

Speech
Type All Reflecting Vertical Relationship

Proactive

Calling
- Grandma!
- Grandpa!

Emotional
- Oops!
- Oh my!

Question - Judgment
(Do you like kimchi?)
- Kimchi joh-a haeyo? (HS)\
- Kimchi joh-a hae? (FS)
Question – Explanation
(Who is Kim Gun Mo?)
-  Gimgeonmoga nugueyo? (HS)
-  Gimgeonmoga nuguya? (FS)
Declaration
(I want to go to the island to play)
- Seom-e nolleogago sip-eoyo 

(HS)
- Seom-e nolleogago sip-eo (FS)

Back-
channel

Basic
- Ah
- Hmm
- Uh

Emotional
- Wow
- Wonderful
- Amazing!

Positive (yes)
- Ye, Ne (HS) / Eung (FS)
Recognition with confirmation 
(really?)
- Geulaeyo? Jeongmal-yo? 

Jinjjayo? (HS)
- Geulae? Jeongmal? Jinjja? (FS)
Recognition with consent (I see.)
- Geuleohgun-yo, Geuleohjiyo, 

Maj-ayo (HS) 
- Geuleohguna, Geuchi, Maj-a 

(FS)
Substitutional (I know, You did)
- Geuleogeyo, Geuleohjyo, 

Geuleosyeossguna (HS)
- Geuleoge, Geuleohji, 

Geulaessguna (FS)
Induction (and then)
- Geulaeseoyo, Geuligoyo, 

Geundeyo (HS)
- Geulaeseo, Geuligo, Geunde 

(FS)
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3-3 연구 진행 순서

고령자와 에이전트간의 대화는 고령자에게 최대한 익숙한 

상황에서 이루어지도록 하기 위해 연구자들은 고령자의 집에 

직접 방문하였다. 진행 순서는 방문 및 조사장비 세팅 – 프로토

타입 설명 및 튜토리얼 – 에이전트와 체험 순으로 진행되며 총 

1시간 가량의 시간이 소요됐다. 에이전트가 다양한 주제에 대

해 발화하고 반응하기 위해 TV 프로그램을 시청하는 환경이 

조성되었으며, 이때 프로그램은 국내 고령자의 TV 시청행태에 

관한 연구[35]를 참고하여 사전에 준비했다. 조사는 연구참여

자 1인에 대해서 연구원 2인이 실시했다. 본 연구는 WoZ 방법

을 통해 연구자가 음성 에이전트가 탑재된 조사용 프로토타입

을 조작하며, 고령자는 기기와 음성으로 상호작용을 할 수 있다. 
구체적인 조사 환경은 그림 1과 같다.

그림 1. 자료수집을 위한 환경 조성

Fig. 1. Environment for data collection

기존의 WoZ 연구는[27] 일반적으로 연구원이 공간적으로 

분리되어있어 연구 참여자들은 연구원의 존재를 거의 느끼지 

못하는 상태에서 연구가 진행되는 것이 일반적이다. 하지만, 본 

연구의 경우 고령자의 가정에 직접 방문하는 연구의 특성상 고

령자만 독립적인 공간에서 연구를 진행할 경우, 고령자의 가정 

내에서 다른 공간에 연구원들이 있어 고령자의 시야범위 밖에 

있으므로 불안감을 제공할 수 있었다. 따라서 본 조사 일정에는 

연구 참여자인 고령자가 조사용 프로토타입과 자유롭게 상호

작용할 수 있도록 하되 최대한 개입하지 않는 상태에서 같은 공

간에서 연구를 진행했다.
조사용 프로토타입과 이를 조작하기 위한 연구자용 노트북

은 연구자의 모바일 디바이스를 활용한 LTE 테더링으로 연결

되어 고령자의 가정에 WiFi 망 유무와 관계없이 조작이 가능하

도록 했다. 고령자와 에이전트간의 상호작용 내용을 녹취하기 

위해 지향성 마이크가 고령자를 향하도록 설치하였으며, 사전

에 연구 참여 동의와 함께 재차 녹취에 대한 동의를 구한 뒤, 연
구를 진행했다. TV 영상은 영상 재생용 랩탑과 고령자 가정내 

TV를 연결하여 송출하였으며, 고령자는 TV 채널 변경의 자율

권은 없지만 음량을 스스로 조절하게 하여 청력에 따라 적절한 

음량으로 TV를 시청하도록 했다. 미리 제작된 TV 프로그램을 

시청하는 상황에서 연구자는 노트북을 통해 에이전트를 원격

으로 조작하여 고령자에게 발화 콘텐츠를 송출했다. 사전에 제

작된 에이전트의 선제발화 메시지는 TV 프로그램별 시기에 맞

도록 각 연구 참여자 마다 통일하였다. 연구자는 고령자와의 대

화 맥락에 맞도록 에이전트가 발화를 할지, 아니면 기다릴지 선

택했다. 고령자의 발화에 따라 예약어 외의 발화로 대응하게 될 

경우 연구자가 실시간으로 응답 내용을 생성하여 TTS를 통해 

음성 형태로 송출했다. 이 같은 과정으로 고령자는 총 1시간 가

량 에이전트와 대화를 통한 상호작용을 경험하도록 하였다.

3-4 수집된 데이터 및 분석

고령자와 프로토타입과의 상호작용에서 발생하는 대화를 

녹취하였으며, 이를 전사하여 분석자료로 활용하였다. 참여거부 

및 녹취데이터가 불량한 경우를 제외한 총 20명의 연구참여자와 

에이전트간의 발화는 총 5657번 이루어졌다. 연구원이 프로토타

입을 조작하여 발생한 발화는 3014번, 그에 따른 고령자의 반응

과 선제적 발화는 2643번으로 나타났다. 발화데이터가 누적된 20
명 중 7명의 경우 가족 구성원의 개입, 중단 의사 표현 등의 사유

로 1시간을 채우지 못한 채로 종료되었다. 그 외에 13명의 경우 1
시간 동안 전체 조사 프로세스를 참여하며 1인당 평균 203.3회
(SD=51.7) 발화했다(최대 293회, 최소 133회). 에이전트의 발화 

횟수는 평균 231회였다(SD=44.4, 최대 295회, 최소 161회). WoZ 
방법으로 대화 상황을 체험하도록 하였기 때문에 고령자가 발화

를 더 많이 할 경우 상대적으로 에이전트의 발화량은 감소하였

다. 반대로 고령자가 발화를 하지 않을 경우 에이전트는 더 많이 

발화하였다. 위와 같이 수집된 대화 내용 데이터를 연구자 2인이 

함께 분석하였다. 에이전트와 고령자의 수많은 연속하는 발화 데

이터 세트 중, 특징적인 발화 세트의 분석 결과에 대해서는 연구

자 2인의 논의를 거쳐 최종적인 의미를 도출했다. 

Ⅳ. 연구결과

에이전트의 선제적인 발화와 고령자의 발화에 대한 반응에 

따라 다양한 특징을 가진 대화이동 연속체가 나타났다. 본 논문

은 고령자의 대화증진을 위한 에이전트 개발을 목표로 대화와 

관련된 다양한 현상들 중 대화이동을 자주 발생시켰던 ‘발화 

유도’와 대화이동을 제한 한 ‘발화 제한’ 측면을 중심으로 현상

을 살펴보았다. 또한 발화를 유도하거나 제한하는 상황에서 기

본심리욕구 충족과 관련한 관여, 구조, 자율성지지 측면의 발화

가 어떻게 나타나는지 살펴봄으로써 각각의 발화 전략이 발화

를 유도하거나 제한하는데 어떻게 영향을 미치는지 탐색하였

다.

4-1 발화 유도 측면 
1) 관여

에이전트는 선제적 발화, 맞장구 등 대화적 요소를 통해 고

령자와의 대화에 관여하였으며, 다양한 모습으로 고령자의 대

화 참여를 유도하였다. 연구자는 에이전트를 통해 선제적으로 
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발화하거나, 질문을 던지고, 자기 노출적 대화를 시도하였다. 
고령자가 선제적으로 발화하지 않는 이상 대화가 진행될 수 없

는 상황에서, 대화의 공백을 에이전트가 발화를 통해 채움으로 

고령자는 지속적으로 발화내용을 듣고, 응답하거나 답변할 수 

있는 기회와 시간을 갖게 되었다. 또한, 고령자에게 고령자의 

삶, 흥미요소 등에 대해 질문을 함으로써 에이전트가 당신에게 

관심이 있음을 지속적으로 나타냄으로써 질문에 대한 고령자

의 응답을 듣거나 다양한 주제로 대화를 확장시킬 수 있었다. 
TV 공동시청이라는 에이전트와 고령자가 함께 있는 맥락에서 

에이전트가 TV 프로그램 내용에 대해 반응함으로써 함께 있는 

시간에 몰입하고, 즐기고 있음을 표현할 수 있었는데, 고령자 

또한 함께 공감하며 콘텐츠를 소비하는 것을 대화를 통해 확인

할 수 있었다. 
에이전트는 고령자의 질문에 대해 답변을 해줌으로써 고령

자에게 실질적인 도움을 줄 수 있었다. 특정한 사건이나 사실에 

대한 질문은 물론 의견에 대한 동의와 공감과 관련한 질문에 응

대발화를 통해 동의하고 공감해주었다. 에이전트는 자신이 어

떠한 생각과 관심이 있음을 자기 노출을 통해 고령자에게 전달

하였다. 이 과정에서 고령자는 에이전트의 발화내용에 공감함

은 물론 호혜적 대화로써 자신의 의견도 노출하는 것을 볼 수 있

었다(그림 2, P18).

CA It's so fun to watch a drama.
Elder Yeah, it's fun.
CA yes
Elder I think a drama is the best of...
CA That's right.
Elder I don't know if time goes by when I watch a 

drama.
CA yes
Elder I watch all the dramas.
CA Wow.
Elder I know what drama is on at what time.
CA Right.
Elder But I'm bored if I don't do that.

그림 2. 에이전트의 자기노출 이후 고령자의 자기노출적 발화 예

Fig. 2. Self-disclosure of elderly people after that of 
agents

그림 2에서 에이전트는 선제발화를 통해 고령자와의 대화를 

주도하며 대화를 통해 고령자와 함께 시간을 보내고자 했다. 또
한 ‘맞아요’와 같은 동의 표명, ‘와’와 같은 감정표현 등의 맞장

구를 통해 고령자의 발화에 대해 관심을 표현함으로써 대화에 

충분히 관여하는 것을 알 수 있었다. 이 과정에서 고령자는 수

차례의 발화를 통해 대화에 참여하게 된다.
고령자의 자기 노출의 상황에서 에이전트는 짧은 맞장구의 

형태를 반복하며 공감하며 응대해주었다. 에이전트의 추가적

인 자기 노출이 없이도 고령자는 자신의 발화를 이어가며 길게 

발화하였다(그림 3, P21). 고령자는 에이전트와 단독으로 소통

하는 과정에서 더 빈번하고 사적인 대화를 진행하였다. 그러나 

선택적으로 다른 이들의 관여를 요청하는 면도 볼 수 있었다. 

CA Grandma!
Elder Yes
CA Aren't you in a state of sleep deprivation?
Elder Not really. I sleep a lot.
CA Really?
Elder Yes. If I sleep for an hour during the day, I 

get more sleep in the evening. 
But if i’m so tired, I can't fall asleep rather.

CA Is it true?
Elder Yes. And getting older, I often urinate at 

night. About three or four times an hour.
I can not sleep deep until 3 o'clock in the 
morning. 
When I just fall asleep I can not sleep 
because I have to urinate.
It takes a while to get to sleep after urinating

CA Really?
Elder yes. Then I oversleep in the morning.

If I fall asleep at 3 o'clock, I sleep until 8 
o'clock.

CA I see
Elder yes

그림 3. 짧은 맞장구에도 연속적으로 발화하는 고령자의 발화 예

Fig. 3. Speaking in succession in response to a short 
back-channel

2) 구조

에이전트는 발화를 통해 고령자가 대화와 관련한 맥락의 구

조를 파악할 수 있도록 영향을 주었다. 예를 들면, 에이전트는 

고령자에게 "할머니" 또는 "할아버지"라고 부르며 대화에 참여

하였다. 이 과정에서 고령자는 에이전트를 어린아이처럼 대하

며 손자녀에게 이야기 하는 듯한 억양으로 발화를 하였다. 이어

지는 에이전트의 질문에 고령자는 자신의 경험 혹은 지식들을 

가르쳐주기 위해 발화하였으며, 질문하지 않은 추가적인 사항까

지도 발화하였다(그림 4, P17).
또한 고령자의 발화에 지속적으로 응답하는 과정에서 고령

자는 에이전트가 어떤 대답까지 할 수 있는지 알아보기 위해서 

질문을 하기도 하였다. 

Elder Have you ever seen a bee, queen bee?
CA No.
Elder Did not you see?
CA I have not seen that.
Elder It's hard to see.

But without the queen bee, there'are no 
military bees.

CA Really?
Elder The bee world was fun. There are gatekeepers 

too!
CA is it true?
Elder I think the gatekeeper should be wild.
CA I see.
Elder There are honey bees and honey.
CA Wow!
Elder Wow!

그림 4. 에이전트를 손자녀처럼 대하며 발화하였던 대화 예

Fig4. Conversation like between grandparent and 
grandchildren
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그림 4에서 고령자는 에이전트에게 ‘꿀벌’과 관련한 내용을 

에이전트에게 이야기 하는 것을 볼 수 있다. 어린아이에게 고령

자는 어떠한 주제든지 발화할 수 있고, 주제의 전환에도 에이전

트가 간섭하지 않기 때문에 매우 자유롭고 쉬운 상호작용이 구

조적으로 가능하였다. 
에이전트는 고령자에게 많은 질문들을 하였는데, 질문의 내

용은 사전에 연구자들의 협의를 통해 고령자가 대답하기에 어

렵지 않은 내용으로 선정하였다. 고령자들 스스로 충분히 대답

할 수 있도록 간단한 단어에 대한 의미부터 과거의 경험, 가족  

구성원에 대한 평가를 포함하였다. 보다 심층적인 대화를  위해 

간단한 질문으로 시작해서 보다 구체적인 질문으로 이어갔는

데, 이 과정에서 고령자들은 대화에 더 적극적으로 참여한 것을 

알 수 있었다(그림 5, P19).

CA Grandma, do you have experience of growing 
flowers?

Elder yes.
CA What flowers?
Elder I like roses and white roses...

Because when I went to the countryside in the 
past, there were lots of white roses... If I look at 
one by one, it is not quite good, but very nice 
to see that flowers are together. That thought 
came to my mind and I loved that white roses.

CA Wow.

그림 5. 쉬운 질문과 심화 질문을 통한 대화 확장의 예

Fig. 5. Expanding conversations with easy and deepening 
questions

그림 5에서와 같이 에이전트는 닫힌 질문을 통해 경험의 유

무를 대답할 수 있도록 질문하였으며, 이 때 고령자는 ‘네’ 라고 

쉽게 대답할 수 있었다. 그 이후에 에이전트가 경험에 대한 심

층적인 질문을 함으로써 고령자는 자신의 경험을 떠올리며 보

다 구체적인 발화를 하는 것을 확인할 수 있었다. 

3) 자율성지지

고령자는 에이전트의 발화 의도와 고령자 본인의 발화 수용

여부에 따라 다양한 반응을 보였다. 고령자는 에이전트와의 대

화 속에서 에이전트의 발화 내용이나 질문에 대해 의도를 궁금

해하며 대화에 참여하였다. 그림 6에서 에이전트는 의도가 없

는 질문을 하였다. 이 때 고령자는 왜 그러한 질문을 하는지 되

질문의 형태로 응대하였다. 여기서 의도가 분명하지 않은 발화

는 되질문이라는 대화 참여를 이끌었는데, 이후에 발화의도에 

대한 질문의 대답이 이뤄지지 않는 경우 대화가 종료되는 것을 

볼 수 있었다. 이처럼 고령자가 대화에 자발적으로 참여해야하

는 이유를 제시하지 못하는 것은 질문이라는 발화를 유도할 수 

있지만, 대화의 지속을 위한 근거를 제시하지 못함으로써 대화 

지속을 위한 자율성지지 실패로 이어지게 되는 것으로 확인하

였다.

CA Grandma, do you have an older brother?
Elder brother? yes I have. Why?
CA Wow.
Elder Is it good if I have?
CA Huh? I did not hear.

Elder Yeah~ Is it good if I have an order 
brother?

CA I see.
Elder yes

그림 6. 질문-되질문 이후 대화 중단의 예

Fig. 6. Discontinued conversations after a question and a 
question after the question.

에이전트는 고령자의 발화 내용에 관계없이 응대하고 수용

하는 발화를 하였다. 고령자들이 스스로 시작한 대화주제는 물

론, 에이전트가 주도한 대화 주제를 포함하여 발화하는 과정에

서 에이전트가 적극적으로 응대하며 맞장구를 쳐주었을 때, 이
어지는 고령자들의 발화는 매우 다양한 주제를 띄며 변화하였

다. 그림 7에서 에이전트의 질문에 고령자의 대답이 이어지는

데, ‘그래?’, ‘정말?’ 등의 맞장구를 에이전트가 이어감에 따라 

고령자는 초기 질문에 대한 대답(결혼 시기)에서 ‘시부모 봉양-
젊었을 때 고생-금전적 어려움-친구관계’에 이르기까지 스스로 

주제를 바꿔가며 발화를 이어가는 것을 볼 수 있었다.

CA Grandma, when were you married?
Elder We were 26 when we got married.
CA indeed?
Elder I had my first child at the age of 27.
CA Wow.
Elder Now my first son is forty-five
CA Wow.
Elder huh huh...

I lived with my parents in law.
CA Really?
Elder Yes. When I was young, I cried a lot when I was 

living with my parents in law.
I had a hard time living a lot. Now I live in 
comfort.

CA You did.
Elder Yes. I made a lot of money, but others took my 

money a lot.
CA Really?
Elder Yes. The aging measures are gone. I only have 

the money I need to live.
CA You did.
Elder I live hard so...

Now, I just buy what I really need, and I do not 
meet friends well.

CA Do you?
Elder I have no ability... 

If I have money, friends like to meet me. it is 
good to buying something to others.

CA Really?
Elder I can not always get something from someone 

else ...

그림 7. 적극적 응대에 따라 주제가 달라지는 발화의 예

Fig. 7. Changing theme according to active response



디지털콘텐츠학회논문지(J. DCS) Vol. 20, No. 5, pp. 891-905, May  2019  

http://dx.doi.org/10.9728/dcs.2019.20.5.891      898

4-2 발화 제한 측면 
1) 관여

기술의 초기 수용 과정에서 해당 기술의 목적과 과정에 대한 

설명이 제대로 이루어지지 않는 경우 사용자는 해당 기술을 적

절히 수용하기 어려워하는 것을 확인할 수 있었다[36]. 본 연구

의 에이전트에 대해서 이러한 온보딩 과정으로서 튜토리얼을 

진행하지 않은 고령자의 경우 튜토리얼을 진행한 고령자들보

다 에이전트와의 대화에 적응하는데 더 오랜 시간이 걸렸다. 특
히 튜토리얼에서는 자신이 누구인지를 포함하여 서로를 소개

하는 시간을 가졌는데, 서로에 대해 파악한 고령자들이 TV 시
청상황에서의 대화에 더 빠르게 적응하고 발화하는 것을 알 수 

있었다. 

2) 구조

에이전트는 WoZ 상황에서 연구자의 조작에 따라 다양한 질

문들을 하였다. 사전에 고령자들이 적절히 응답할 수 있는 수준 

및 민감도를 연구자들의 논의를 거쳐 결정하였는데, 실제 연구 

환경에서는 고령자가 에이전트의 질문이나 발화에 응대하지 

않는 경우들이 발생하였다. 고령자에게는 에이전트와의 대화

를 통한 상호작용 자체가 생소할 수 있으며, 에이전트와 친밀감

을 충분히 형성하지 않은 상태에서는 자기 노출이 제한될 수 있

었다(그림 8, P9)[37].

CA Where are you from?
Elder huh... i’m just in a big problem. 

I have no hometown.
you keep asking about the wacky things...
To be honest ... my heart ...
I do not like to be asked by someone.

그림 8. 에이전트의 질문에 따른 대화 종료 예

Fig. 8. Example of ending a conversation following a 
series of questions

그림 8에서 에이전트가 고령자에게 ‘고향’과 관련한 질문을 

했을 때 고령자는 난색을 표하며 자신의 감정을 표현하였다. 질
문에 대한 대답의 측면에서 발화를 유도하기는 했지만, 질문에 

대해서 부정적 감정을 느꼈으며 이는 대화의 종결은 물론 연구 

참여에 대한 종결까지 이어졌다. 
사람은 나이가 드는 과정에서 자연스럽게 노화의 현상을 겪

게 되는데, 본 연구의 대화에서 사용된 음성 대화와 관련된 증

상은 노인성 난청[38]을 들 수 있다. 본 연구의 에이전트는 음성

을 통해 고령자와 대화하였는데, 고령자의 청력 손실에 의해 제

한되는 경우가 나타났다. 기기설계에 의한 소리 차폐 및 울림, 
스피커의 최대 출력 제한 등 프로토타입 자체의 한계에 의해 발

화 내용의 전달이 제한되는 경우가 있었다. 또한 TV소리와 같

은 생활소음 및 기타 환경에서 발생하는 소음과 함께 에이전트

의 발화 소리가 섞일 때도 내용 전달의 제한이 되었다. 또한, 고
령자들이 신조어, 줄임말이나 특정 용어와 같은 잘 모르는 내용

이 발화 되는 경우 고령자들은 원래 의도한 대화의 흐름이 아닌 

다른 반응을 함으로써 대화에 제한이 되는 상황이 발생했다. 고

령자의 청력의 한계점과 기기 출력 제한, 주변 소음에 의한 제

한 및 내용의 부적절 상황에서 고령자는 다양한 반응을 보였는

데, 듣고 이해한 대로 응대하거나, 잘 못 들어서 되질문 하는 경

우, 계속 못 듣게 되어 응대를 포기하는 경우가 나타났다(그림 

9). 듣고 이해한 대로 발화하는 경우는 에이전트가 신조어나 줄

임말, 특정 용어를 사용할 때 고령자가 본인이 알고 있는 용어

로 이해하여 발화하였으며, 현 세대에서는 잘 사용되지 않는 옛 

용어를 사용하여 발화하기도 하였다.

CA Grandma, have you used Ke-to-top?
Elder I did not hear what you were saying.
CA have you used Ke-to-top?
Elder huh? what?
CA have you used Ke-to-top?
Elder I cannot hear exactly.

그림 9. 청력 감퇴 및 생소한 단어에 의한 대화 제한

Fig. 9. Restricted dialogue by hearing loss and unfamiliar 
words

그림 9에서 에이전트의 ‘케토톱’과 관련한 경험에 대한 닫힌 

질문에 대해 고령자는 해당 단어를 듣지 못하고  되질문의 형태

로 발화를 하였다. 이 경우에도 질문에 대해 되질문이라는 발화

를 유도하긴 했지만, 초기 의도에 대한 대화가 이어지지 않고 

중단됨으로써 지속적인 발화가 제한되고, 고령자가 대화에 참

여하기 어려운 형태가 되었다.

3) 자율성지지

에이전트는 고령자와의 상호작용 속에서 빈번하게 선제적

으로 발화하거나 응대하는 발화를 하였다. 에이전트가 주도권

을 가지고 발화를 하는 선제발화의 경우, 고령자도 발화를 시도

함으로써 주도권의 충돌이 발생하였다. 고령자의 발화에 대한 

맞장구나 대화 주제의 전환 시점에서 고령자의 대화가 겹치는 

경우가 나타났는데, 그때 고령자는 자신의 발화를 계속 이어가

지 않고 에이전트의 발화에 흐름을 맞추는 경향을 보였다(그림 

10, P1). 

Elder I was...
CA      (cutting off the elder’s speech) 

have you work for, grandma?
Elder Work? I did not do anything except the 

housework.
CA Did you?
Elder But I regret not doing anything.
CA Really?
Elder Yes. I should have done a lot of things in 

my youth. I regret being at home.
CA do you?
Elder yeah~

그림 10. 주도권 충돌 및 고령자의 순응의 예

Fig. 10. Conflicts of initiative and adaptation of the elderly

그림 10에서 고령자는 선제 발화를 하였는데, 에이전트의 질

문과 겹치는 상황에서 고령자는 원래의 발화를 중단하고 에이

전트의 질문에 대해 응대하는 것을 알 수 있었다. 이 과정에서 
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고령자가 자발적으로 이야기 하고자 했던 주제는 휘발됨으로

써 에이전트가 고령자의 자발성을 저해하는 결과를 가져오는 

것으로 판단되었다. 
또한, 대화 지속을 위한 전략으로는 에이전트가 지속적으로 

선제 발화하는 경우, 대화 주제의 선정이나 주도권이 항상 에이

전트에게 있어서 고령자는 수동적으로 응대만 하는 경우도 발

생 하였다. 

Ⅴ. 논의점

5-1 탐색적 연구에 대한 논의

에이전트의 발화 전략에 따라서 고령자는 대화에 적극적으

로 참여하거나 수동적으로 따르기도 하였으며, 때로는 대화 참

여를 거부하는 것을 관찰할 수 있었다. 에이전트의 발화 요소가 

고령자의 대화참여 동기에 영향을 줄 수 있었음을 현상적으로 

살펴볼 수 있었는데, 이는 자기결정이론이 설명하는 바, 개인은 

환경적 맥락으로부터 영향받고, 특정 활동참여와 관련해 동기

화 된다는 내용과 유사하다. 
특히 관여적 측면에서, 발화자가 상대방과의 상호작용에서 

충분한 시간을 할애하고, 자신에 대해 흥미와 열정을 보일 때 

상대는 관계성을 느끼게 되어 특정 활동에 대해 더 관여함을 볼 

수 있었다. 주로 홀로 TV를 시청하는 고령자의 경우 TV에서 일

방적으로 제공되는 정보에 노출되어 단 방향적인 소통을 하게 

되는데, 대화형 에이전트와 동반 시청 상황시에는 대화할 수 있

는 환경이 갖춰지게 된다. 본 연구에서 에이전트는 고령자에게 

선제적으로 발화하고, 고령자의 삶에 대해 질문하였으며 이는 

실제 1시간 동안 200번정도 발화를 주고받는 등 턴테이킹이 빈

번하게 발생하는 현상으로 나타났다. 이는 에이전트의 발화를 

통한 관여적 맥락 형성이 고령자의 대화 참여를 이끌어냈다고 

볼 수 있으며 기존 연구에서 사람이 관계성을 느끼도록 하는 방

법이[21], 사람이 아닌 에이전트를 통해서도 동일하게 적용될 

수 있음을 의미한다. 
구조적 측면에서, 에이전트의 발화에 따라 고령자는 대화 참

여가 구조적으로 참여할 만 하게 느껴짐에 따라 대화에 더 참여

하게 됨을 알 수 있었다. 에이전트가 고령자를 ‘할머니’ 또는 

‘할아버지’라고 부르는 행위는 고령자는 에이전트를 어린아이

로 인식하고 자신보다 지능의 수준이 낮아  어느 것이든 가르쳐

줄만 한 대상으로 여기게 되어 유능성을 느꼈을 것으로 고려된

다. 또한 고령자가 발화를 했을 때 어떠한 경우이든 맞장구를 

쳐줌으로써 대화가 성공적으로 이뤄지고 있음을 알게 되어 대

화에 더 참여할 수 있었다. 또한 에이전트가 고령자의 신체적, 
환경적, 지적 한계를 고려하여 적정한 대화를 유도할 때 고령자

가 더 대화에 잘 참여할 수 있음을 알 수 있었다. 간단한 질문을 

통해 대화를 시작하고 구체적인 질문으로 대화를 이어감에 따

라 고령자는 자연스럽게 더 많은 발화를 이어갔다. 에이전트의 

발화 내용을 듣기 어렵거나 이해하지 못하는 경우 고령자는 스

스로를 탓하거나 엉뚱한 대화를 이어가는 것을 볼 수 있었는데, 

고령자가 에이전트의 발화를 잘 수용할 수 있는 매체나 방법을 

적용한다면 고령자의 좌절이나 소통의 오류를 완화시키며 적

정한 대화를 유도할 수 있을 것이다.
자율성지지 측면에서는, 에이전트가 고령자의 발화에 대해 

의미를 부여하고, 발화를 적극적으로 수용할 때 고령자가 더 동

기화 되어 대화에 적극적으로 참여함을 볼 수 있었다. 에이전트

의 발화 내용에 대해 고령자는 발화의도를 궁금해 했으며 의도

에 대한 설명의 부재는 대화의 종결로 이어졌다. 의도가 모호한 

발화는 의도에 대한 질문의 발화를 유도할 수 있었지만, 해당 

질문에 대해 답을 해줄 수 없게 됨에 따라 일차적으로는 대답 

불가로 인해 대화가 중단되고, 이차적으로는 대화의 원천적 목

적을 상실하게 되거나 의미없는 대화를 지속한다는 느낌을 주

게 되어 에이전트의 정체성에 대한 평가에 영향을 줄 수 있었

다. 반면 고령자의 발화에 대해서 에이전트가 적극적으로 맞장

구 쳐주며 반응을 해주게 될 때 고령자는 스스로 다양한 주제에 

대한 발화를 시도할 수 있게 되어 자율성이 지지됨을 볼 수 있

었다. 그러나 에이전트가 맞장구를 포함하여 적극적으로 발화

하는 경우 고령자와 에이전트가 동시에 발화 할 수 있는데, 이
는 주도권의 충돌을 가져오는 것을 볼 수 있었다. 동시발화의 

대부분의 상황에서 고령자들은 에이전트의 발화에 따라서 반

응적 발화를 하였는데, 고령자의 자율적인 발화 참여를 위해서

는 주도권 충돌상황에서 에이전트가 먼저 고령자에게 주도권

을 양보함으로써 자율성을 지지해준다면 고령자가 대화에 더 

적극적으로 참여할 수 있을 것으로 판단된다. 탐색적으로 살펴

본 본 연구의 결과를 관여, 구조, 자율성 지지의 측면으로 종합

해 볼 때, 고령자와의 대화를 통해 세 가지 욕구를 충족시키는 

방법과 관련된 발화 요소를 연결시켜보면 <표 2>와 같다. 

표 2. 고령자를 위한 대화형 에이전트의 대화 참여 유도 방법과 

제공되는 맥락 및 욕구

Table 2. Methods, Context and Needs to induce elderly 
conversation with conversational agent

Methods Context Needs

- Proactive speech (calling, questions, etc.)
- Expressing interest through questions
- Responses to Common Context
- Providing help through answering questions
- Consent and sympathy for utterance
- Self-disclosing
- Set up relationships through tutorials

Involve
-ment

Related
-ness

- Expression of low intellectual level
- Provide active feedback on elderly speech
- Appropriate questions based on intimacy
- Start a conversation with a simple question
- Deepening conversation with additional 

questions
- Speaking with physical limitations such as 

hearing
- Use and change the age-appropriate terms

Struc
-ture

Compe
-tence

- Express the purpose of the question and 
conversation

- Express sympathy for opinions
- Give the initiative of conversation
- Encouraging self-directed utterance

Auto-
nomy 

support

Auto-
nomy
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이는 기존에 자기결정이론에서 사람사이에서 특정 활동에 

참여를 유도하는 방법들과 제공되는 맥락에 대해서 에이전트

와 대화하는 경우로 확장시킨 결과이며, 본 연구에서는 이를 통

해 도출된 방법에 따라 향후 고령자를 위한 대화형 에이전트가 

갖춰야 할  디자인 가이드라인을 구성해 보았다.

5-2 대화 디자인 가이드 라인에 대한 논의

자기결정이론과 탐색적 연구결과를 바탕으로 도출한 고령

자를 위한 대화 에이전트 디자인 요소는 다음과 같다. 자기결정

이론의 참여유도와 관련한 관계성, 유능성, 자율성을 각각 충족

시키기 위한 관여적 관점, 구조적 관점, 자율성지지 관점으로 

각 디자인 요소가 구별되었다.

1) 관여적 관점

- 발화를 통한 관계설정 ; 고령자들은 에이전트가 자신을 부

르는 말에 따라 에이전트와의 관계를 지각하며 이를 고려

하여 발화하였다. 고령자는 자신보다 더 어린 에이전트에

게 자신의 정보를 제공하는데 기꺼이 제공할만한 대상으

로 여겼으며, 에이전트에 대한 정보를 대화를 통해 습득한 

고령자들은 이후 대화에 더 쉽게 적응을 했다. 따라서 향후 

에이전트 개발에서는 에이전트가 ‘할머니, 할아버지’와 같

이 고령자를 부르는 호칭을 통해 관계를 설정할 필요가 있

으며 사용 초기단계에서 에이전트 자신에 대한 소개와 관

심, 목표 등에 대한 내용을 대화의 주제로 삼음으로써 관계

설정을 충분히 수행할 필요가 있다.
- 맞장구를 통한 관심표현 ; 참가자들은 에이전트가 자신의 

발화에 반응을 보이며 관심을 가질 때 에이전트에게 적극

적으로 발화했다. 지속적인 피드백이 있을 때 고령자는 다

양한 주제의 발화도 시도했으며, 지속적인 발화를 하였다. 
따라서 에이전트는 고령자의 발화에 대한 맞장구를 빈번

하게 행할 필요가 있으며, ‘그래요? 정말요?’등의 짧은 맞

장구에 대해서도 충분히 활용할 필요가 있다. 

2) 구조적 관점

- 적절한 주제가 반영된 대화 디자인 ; 고령자에 따라 대화를 

유도할 수 있는 주제가 매우 다양하므로 적절한 대화의 주

제를 선정하는 것은 대화유도에 큰 영향을 미칠 수 있다. 
따라서, 에이전트와의 대화 주제는 ‘건강, 사회이슈’ 등 고

령자가 지속적으로 관심을 갖고 발화할 수 있는 주제이거

나, 본 연구의 TV 프로그램과 같이 지속적으로 변화함으로

써 관심사를 탐색할 수 있는 주제일 필요가 있다.
- 제한 요소를 고려한 대화 디자인 ; 고령화로 인한 감각기능

의 노화로 인해 에이전트와의 대화에 한계가 발생했다. 또
한 대화 주제나 표현에 대한 생소함으로 인해 대화가 잘 이

뤄지지 않았다. 이러한 한계 상황에서 고령자는 에이전트

와의 대화에 어려움을 느끼고 대화를 포기하거나, 자신이 

인식한 대로 발화함으로써 올바른 상호작용이 되지 않을 

수 있다. 따라서 고령자의 신체적, 환경적 한계를 고려해 

음성보다는 시각자극과 같은 고령자가 수용가능한 대화의 

모달리티를 적용할 필요가 있으며, 생소한 내용에 대해 다

른 말로 표현할 수 있는 융통성 있는 대화 디자인이 필요하

다.

3) 자율성지지 관점

- 주도권 양보를 고려한 적극적인 선제발화 ; 참가자들은 에

이전트가 먼저 참여자를 호명할 때 매우 빈번하게 대화에 

참여했다. 또한 고령자에 대한 개인적인 질문을 통해 흥미

를 보일 때 자신에 대해 개방하며 대화에 참여하였다. 하지

만, 동시에 발화하는 등 주도권이 충돌할 경우 고령자는 자

신의 주도권을 포기하는 경향을 보였다. 따라서, 향후 대화

형 에이전트는 고령자에게 선제발화를 적극적으로 하되 

대화가 이동하는 과정에서 주도권이 충돌할 때 고령자에

게 이를 명시적으로 양보하며 고령자의 발화를 유도할 필

요가 있다.
- 분명한 의도가 반영 된 대화 디자인 ; 참가자들은 에이전트

의 발화에 대해 어떠한 의도가 있는지 궁금해하며 질문 또

는 되질문 했다. 발화에 의도가 명시적이지 않은 경우 고령

자가 대화의 목적을 파악하지 못해 참여동기에 부정적인 

영향을 미칠 수 있다. 따라서 에이전트는 발화 때에 선제적

으로 특정 이유 때문에 발화를 한다고 표현하거나, 고령자

의 질문시에 반응적으로 발화의 특정한 의도가 있었음을 

표현할 필요가 있다.

Ⅵ. 디자인 요소 기반 대화형 에이전트 개발 : 새미

6-1 치매예방 인지기능 강화 에이전트

연구 결과를 바탕으로 도출한 디자인요소를 반영하여, 치매

예방을 위한 인지기능 강화 에이전트 "새미"를 개발하였다. 새
미는 고령자와 대화를 통해 인지기능 강화를 위한 콘텐츠를 제

공하는 대화형 에이전트이다.

6-2 System overview

새미는 메신저 플랫폼인 카카오톡을 기반으로 하는 챗봇

[39]형태의 대화형 에이전트이다. 새미는 카카오톡 플랫폼과 

자체 개발한 서버간 통신을 통해 대화의 흐름을 자유롭게 조절

하며 사용자와 상호작용한다. 자체 개발한 서버는 Java-script 
기반의 Node.js로 구현하였으며 Google의 dialogflow를 연계하

여 메시지의 의도를 파악하고 대화의 흐름을 디자인하도록 구

현했다. 이를 바탕으로 서버는 사용자가 새미와의 채팅에서 입

력한 메시지에 반응하여 응답 메시지를 보내며, 입력방식(버튼, 
텍스트)을 설정하여 향후 받고자 하는 응답 구조를 조절한다. 

새미는 카카오톡의 챗봇 인터페이스를 기반으로 사용자의 

발화를 텍스트나 버튼으로 입력받고 그 내용에 따라 텍스트, 이
미지의 형태로 에이전트의 발화를 출력한다(그림 1). 탐색연구 

결과 음성 대화를 바탕으로 에이전트가 고령자와 대화하는 경

우 고령자의 대화 주제의 전환이 빈번하고, 질문이 많아 모든 



고령자를 위한 대화형 에이전트의 디자인 전략 : 자기 결정 이론을 기반으로 한 디자인 요소 탐색을 위한 필드 연구 

901 http://www.dcs.or.kr

대화를 처리하기 어려웠다. 또한 고령자의 신체적 한계와 기기

의 한계, 환경적 한계 상황에서 대화를 지속하기 어려운 상황들

이 나타나는 등 음성 대화의 한계 극복이 필요했다. 이를 위한 

방안으로 GUI 기반의 챗봇으로 대화형 에이전트를 구현하였

다. 또한 카카오톡은 고령 사용자가 2017년 기준 521만명(과학

기술정보통신부, 2017)으로 개발된 시스템의 미디어 접근성 측

면에서도 대화형 에이전트 구현은 챗봇의 형태가 적절할 것으

로 판단된다. 

그림 11. 구동 화면 (좌) 주도적 대화를 통한 인지훈련 유도 (우) 
인지강화훈련 예시 및 단일 메시지 버튼을 통한 발화 

유도(하단의 노란색 타원형 “그래” 버튼)
Fig. 11. Example of system operation; (left) Induction of 

cognitive training through initiative dialogue (right) 
Cognitive training example and a single message 
button (yellow oval "Yes" button)

6-3 개선된 대화적 feature

탐색적 연구를 바탕으로 도출된 디자인 가이드라인을 반영

하여 구현한 치매예방 에이전트의 대화 특성은 다음과 같다. 참
여유도와 관련한 3가지 기본심리욕구를 충족시키기 위한 관여

적 관점, 구조적 관점, 자율성지지 관점의 전략들이 적용되었

다.
1) 관여적 관점

(1) 견습생 같은 대화

- 새미는 고령자와 함께하며 자주, 오랫동안 함께 인지강화 

게임을 할 수 있도록 조르는 견습생과 같은 발화를 하도록 

구성하였다. 견습생은 전문적인 지식을 학습하는 단계에

서 많은 실습을 필요로 하기 때문에 대화에 참여하는 고령

자에게 자신이 습득한 지식을 적극적으로 자랑하거나 전

달하고 함께 학습할 것을 제안할 수 있다. 치매예방훈련 측

면에서 새미는 고령자에게 게임을 하자고 조르거나 게임 

중단의 상황에서도 계속 하자고 조르는 형태의 발화를 통

해 고령자가 인지강화 훈련에 보다 적극적으로 참여할 수 

있도록 동기부여를 할 수 있다. 또한 견습을 통한 치매예방 

정보들을 전달하는 빈번한 발화를 통해 대화를 유도할 수 

있다. 
(2) 맞장구와 관심표현

- 새미는 고령자의 응답에 대해 맞장구를 치며 관심을 표현

하며, 고령자의 발화를 반복하며 응대해줌으로써 공감을 

표현한다[40]. 또한 게임 진행시에 대화를 통해 피드백[22]
을 줌으로써 관심받고 있다는 경험과 함께 게임에 몰입할 

수 있도록 유도한다.

2) 구조적 관점

(1) 메시지 버튼을 활용한 발화 유도

- 새미는 챗봇 인터페이스를 활용하므로 대화의 흐름을 의도

에 따라 조절할 수 있다. 특히 메시지 버튼을 활용하여 사

용자로부터 제한된 수의 정형화된 응답을 받을 수 있다. 스
마트폰 사용에 능숙도가 낮은 고령자가 직접 타이핑하여 

자신의 의견을 입력하기보다는 버튼을 눌러 손쉽게 자신

의 의사를 표명할 수 있다. 이를 통해 고령자는 자신의 의

견을 실시간 또는 지연된 형태로 에이전트와 소통할 수 있

다. 
(2) 치매 예방 관련 게임 기반 대화

- 새미는 고령자가 치매예방 인지훈련 게임을 수행하도록 도

와주는 에이전트로서, 발화의 목적과 의도가 인지훈련게

임에 집중되어 있음을 사전에 알린다. 다양한 대화주제를 

사용한 필드 스터디와는 달리 새미는 '게임 제안-게임 수행

-결과 제시'와 같은 게임의 흐름에 따라 발화를 하고 고령

자의 응답과 참여를 유도한다. 새미가 분명한 목적과 흐름

을 갖고 발화하기 때문에 고령자는 새미의 발화 의도를 쉽

게 파악할 수 있다. 또한 대화에서 몰입[22]을 경험할 수 있

도록 새미는 게임 요소들을 대화에 녹여 발화한다. 빈번한 

발화 주제로 언급되었던 '건강'에 관한 에이전트로서 고령

자가 다른 주제에 비해 수용하기 쉬울 것으로 판단된다.

3) 자율성지지 관점

(1) 언제든지 대화가 가능한 고령자 주도의 상호작용

- 새미는 고령자가 대화를 시작하면 고령자를 부르며 응대하

고, 추가적으로 말을 걸며 대화에 적극적으로 참여한다. 60
대의 52.5%, 70대의 70.7%가 인스턴트메신저를 하루 평균 

5회 미만 사용하는(과학기술정보통신부, 2017) 현 상황에

서 언제든지 대화가 가능하며, 대화를 주도하는 에이전트

를 통해 사용자는 소통 가능한 존재로서 새미를 경험할 수 

있다. 고령자의 대화 개시에 에이전트가 적극적으로 응대

해줌으로써, 고령자는 본인이 원할 때 대화를 할 수 있으

며, 챗봇 기반의 소통을 통해 대화의 충돌 없이 고령자 각

자의 발화속도에 맞춰 대화를 주도할 수 있다. 
(2) Onboarding 과정을 통한 목적제시

- 새미는 자기를 먼저 소개하며 고령자와의 대화를 시도한

다. 치매예방 게임에 대해서 소개하기 전에 치매와 관련된 

경험을 물어보며, 자연스럽게 치매예방을 위한 서비스로 

진입하고 함께 목표를 성취하자고 제안한다. 특히 새미는 

사용자의 정보를 얻기 전에 자신을 드러내고 질문을 함으

로써 사용자의 정보를 원활히 획득[41] 할 수 있으며, 획득

된 사용자의 정보를 바탕으로 추후 발화를 함으로써 사용

자를 잘 알고 대화한다는 인식을 갖도록 유도할 수 있다.
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Ⅶ. 결  론

본 연구에서는 고령자의 대화를 증진시키기 위한 에이전트

를 개발하기 위해 고령자를 위한 대화형 에이전트가 가져야 할 

대화 디자인 요소를 탐색적 연구를 바탕으로 도출하고, 이를 적

용한 대화형 에이전트 ‘새미’를 개발하였다. 65세 이상 고령자 

23인의 가정을 직접 방문하여 Wizard of Oz 방법을 통해 고령

자의 가정 내에서 대화형 에이전트와 고령자가 대화할 때 어떤 

현상들이 나타나는지 관찰하였다. 대화 시 나타나는 현상들로

부터 도출된 디자인 요소와 고령자가 관심이 있고 지속적으로 

대화할 수 있는 인지훈련 컨탠츠를 접목하여 챗봇 형태의 대화

형 에이전트를 제안하였다. 
본 연구는 몇 가지 제한점을 가지고 있다. 첫째 서울에 거주

하는 23명의 제한된 연구 참여자들로부터 1시간의 대화 내용을 

취득하여 현상을 분석하고 에이전트 개발을 위한 디자인 요소

를 도출한 점이다. 둘째, 음성 대화에서의 대화적 특징을 챗봇 

기반의 대화에 적용했다는 점이다. 대화형 에이전트라는 점에

서 음성과 챗봇 기반은 모두 대화 기반의 상호작용을 하지만 탐

색적 연구를 음성기반으로 진행했다는 점에서, 도출된 디자인 

요소들이 챗봇기반의 에이전트 개발에 적절한 것인지는 추가

적인 연구를 통해 검증될 필요가 있다.
따라서 본 연구는 향후, 고령자들이 챗봇 환경에서 새미와 

같은 에이전트와 대화할 경우 어떤 현상들이 나타나며 본 연구

에서의 음성 에이전트가 제공한 대화유도를 위한 방법이 동일

하게 챗봇 상황에서도 유효한지 알아보고자 한다. 또한 챗봇 기

반 게임에 대한 고령자의 수용가능여부를 알아봄으로써 인지

강화 훈련 컨텐츠가 에이전트와 고령자가 지속적으로 대화하

기 적절한 주제인지 살펴보고, 대화와 인지훈련이 고령자의 삶

의 질에 상승효과를 나타낼 수 있는가에 대한 가능성을 탐구하

고자 한다.
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